





A. Latar Belakang 
Sistem manajemen bisnis perbankan dalam perkembangan dunia modern 
saat ini semakin meningkat. Mempertahankan nasabah adalah tantangan 
terbesar yang dimiliki oleh perbankan agar nasabah merasa baik dan selalu 
setia. Agar memberikan dampak yang signifikan bank harus memiliki sistem 
manajemen yang baik. Bank Syariah kini telah berkembang dimana-mana dan 
mengalami persaingan yang ketat, sehingga menuntut bank syariah untuk 
meningkatkan profesionalitas dan daya saing agar tidak tergeser oleh bank 
konvensional dalam mendapatkan nasabah dan memasarkan produknya. 
Saat ini persaingan bisnis perbankan tidak hanya bertumpu pada 
produknya saja, tetapi bertumpu pada pelayanan yang disediakan. Hal ini 
dikarenakan bank konvensional maupun bank syariah berusaha mengemas 
sedemikian rupa dalam menjual produk maupun jasanya agar dapat menarik 
nasabah. Permasalahan pelayanan terhadap nasabah adalah masalah yang 
cukup sulit yang di hadapi oleh Bank Syariah, maka semua sumber daya 
manusia yang dimiliki oleh bank syariah harus bisa memberikan pelayanan 
prima sesuai dengan tugas pokok dan fungsinya. Hal ini dilakukan untuk 




Pelayanan prima atau Service excellence adalah pelayanan terbaik yang 
diberikan oleh pihak bank sesuai dengan kebutuhan nasabah yang pada 
praktiknya lebih mengacu pada Standar Operating Procedure (SOP) yang 
berlaku, yang mencakup visi dan misi pelayanan, prosedur pelayanan, 
penampilan karyawan, sikap karyawan, kompetensi yang dimiliki karyawan 
dan sebagainya.  
Faktor utama para nasabah memilih sebuah bank adalah berdasarkan pada 
kelebihan servis yang diberikan, semakin baik kualitas pelayanan yang 
diberikan, maka semakin banyak nasabah yang akan memilih bank tersebut. 
Dalam memberikan servis sebagai usaha untuk mencapai kepuasan nasabah, 
pihak perbankan berpedoman pada standar service excellence yang merupakan 
bukan rahasia lagi bagi dunia perbankan yaitu, kekuatan (Ability), perbuatan 
(Attitude), penampakan (Appearance), perhatian (Attention), aktivitas (Action), 
dan kewajiban (Accounttability)1. 
Bank harus selalu menerapkan service excellence pada setiap kegiatan 
pelayanan yang dilakukan agar nasabah tetap merasa nyaman bertransaksi 
menggunakan produk maupun jasa dari bank tersebut, dengan demikian jika 
service excellence sudah dapat di terapkan dengan baik maka nasabah akan 
semakin setia dan itu akan meningkatkan citra perusahaan kearah yang lebih 
baik, dan sebagai tidak langsung menjadi keunikan tersendiri untuk Bank. 
 
1 Abesa Putrianingsih, “Implementasi service excellence pada BMT Madani Sepanjang 
Sidoarjo.” (Undergraduated Thesis UIN Sunan Ampel, Surabaya 2018). 
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Dalam menciptakan pelayanan dan kualitas pelayanan yang baik, 
dibutuhkan sumber daya manusia yang berkualitas, mempunyai pengetahuan, 
keterampilan, kompetensi, dan kesehatan fisik serta jiwa yang prima, 
bertalenta, mempunyai motivasi dan etos kerja yang tinggi.2 Service excellence 
dapat terlaksana dengan baik berkat subjek atau pelaku yang dapat 
menyampaikan pelayanan prima yang menjadi tujuan utama yaitu seorang 
customer service, dimana customer service ini memegang peranan yang sangat 
penting dalam dunia perbankan, sekaligus merupakan bagian dari strategi 
untuk bisa meningkatkan dan mempertahankan eksistensi perusahaan dimata 
masyarakat. 
Customer service secara umum ditujukan untuk memberikan kepuasan 
kepada nasabah melalui pelayanan yang dapat memenuhi keinginan dan 
kebutuhan nasabah, termasuk menerima keluhan atau masalah yang sedang 
dihadapi nasabah, sehingga customer service harus pandai dalam mengejar 
jalan keluar untuk menyelesaikan persoalan yang dihadapi oleh pelangan. 
Dalam rangka meningkatkan kompetensi dan profesionalisme customer 
service, sangat di perlukan untuk meningkatkan wawasan, sehingga untuk 
melakukan tugas yang diberikan dengan baik pegawai harus memahami dasar-
dasar pelayanan prima. Pelayanan prima yang dilakukan harus profesional, 
harus memahami berbagai sikap dan prilaku, memiliki bekal pengetahuan dan 
memahami konsep dari standar pelayanan prima, serta meningkatkan 
 
2 Wirawan. Manajemen Sumber daya Manusia Indonesia. (Jakata: PT Raja Grafindo Persada, 
2015) Hlm. 2 
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kemampuan dan kemauannya untuk memberikan pelayanan prima dalam 
kewajibannya. 
Bank BRI Syariah KC Malang Sukarno Hatta merupakan salah satu 
lembaga keuangan negara yang bergerak di sektor perbankan dan beroperasi 
dengan menggunakan prinsip-prinsip syariah. Terciptanya sebuah service 
excellence karena terdapat dua tujuan, yaitu nasabah yang menginginkan 
pelayanan yang memuaskan dan Bank BRI Syariah KC Malang Sukarno Hatta 
selaku penyedia jasa harus memberikan kepuasan kepada nasabah. Saat kedua 
tujuan tersebut sudah ada maka tugas Bank BRI Syariah KC Malang Sukarno 
Hatta selanjutnya adalah melakukan upaya-upaya menerapkan standar service 
excellence dengan inovasi dan kreasi agar kedua tujuan tersebut terlaksana. 
Permasalahan service excellence merupakan hal yang mutlak untuk 
diperhatikan, karena Service excellence merupakan salah satu faktor utama 
dalam memberikan kepuasan bagi nasabah, maka dari itu Service excellence 
menjadi prioritas utama dalam kegiatan operasional bank agar mampu bertahan 
dalam iklim persaingan yang ketat. 
Standar penilaian service excellence Perlu ditelusuri di Bank Syariah 
maupun Bank Konvensional. Bank Syaraih dan Bank Konvensional secara 
sitem dan filosofi harus memiliki indikator atau parameter yang berbeda secara 
pelaksanaanya. Service exsellence islami harus memiliki nilai nilai yang ada 
pada Al-Quran dan hadist yang menjadi contoh perbankan agar bisa 
menerapkan sitem yang syariah. 
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Melihat uraian permasalahan diatas dapat diketahui bahwa permasalahan 
yang yang sedang dihadapi oleh Bank BRI Syariah KC Malang Sukarno Hatta 
adalah salah satunya tentang service excellence dan yang menjadi salah satu 
pelaksana dalam interaksi langsung dengan nasabah adalah customer service. 
Maka dari itu penting kiranya penulis mengkaji tentang “Implementasi Service 
Excellence Islami oleh Customer Service di Bank BRI Syariah KC Malang 
Sukarno Hatta”. Pembelajaran tersebut untuk mengetahui konsep service 
excellence islami dan implementasi service excellence islami yang dilakukan 
oleh customer service di bank BRI Syariah KC Malang Sukarno Hatta. 
 
B. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan, masalah yang 
dirumuskan dalam penelitian ini yaitu: 
1. Bagaimanakah implementasi service excellence yang dilakukan oleh 
customer service pada Bank BRI Syariah KC Malang Sukarno Hatta?  
2. Bagaimanakah implementasi service excellence islami yang dilakukan 
oleh customer service di bank BRI Syariah KC Malang Sukarno Hatta? 
 
C. Tujuan Penelitian 
Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mengetahui implementasi service 
excellence yang dilakukan oleh customer service pada Bank BRI Syariah KC 
Malang Sukarno Hatta, dan untuk mengetahui implementasi service excellence 
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yang islami yang dilakukan oleh customer service di Bank BRI Syariah KC 
Malang Sukarno Hatta. 
 
D. Keuntungan Eksplorasi 
Dari rumusan masalah dan tujuan pemeriksaan di atas, diyakini bahwa 
usaha terakhir ini akan dapat memberikan manfaat sebagai berikut: 
1. Teoritis 
Hasil penelitian ini dapat memberikan sumbangan pemikiran secara 
teoritik maupun koseptual terkait dengan hal-hal yang berhubungan 
dengan customer service dan service excellence. Selain itu, penelitian ini 
juga memberikan gambaran mengenai implementasi service excellence 
yang islami di Bank BRI Syariah KC Malang Sukarno Hatta. 
2. Praktis  
Hasil penelitian ini diharapkan memberikan dampak praktis bagi BI 
dan DSN selaku regulator, serta bagi OJK dan BRI Syariah selaku 
fasilitator sebagai bahan evaluasi, dan memberikan informasi terkait 
pemaknaan serta implementasi service excellence islami di Bank BRI 
Syariah KC Malang Sukarno Hatta. 
3. Ilmiah  
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan dan pedoman bagi 
penulis serta memberikan manfaat bagi pembaca terkait implementasi 
service excellence islami, dan dapat memberikan informasi dan 
pengetahuan di bidang ekonomi atau perbankan syariah. 
